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Resumé

Introduktion: Spergeskemaundersggelser til evaluering af den pa-
tientoplevede kvalitet er ofte forbundet med betydelige validitets-
problemer bl.a. som fglge af en meget lav svarprocent. Formalet
med dette studie var at undersgge, om kontinuerlig elektronisk
monitorering af danske og fremmedsprogede foreeldres tilfredshed
kan hgjne svarprocenten og afdaekke arsagerne til mindre tilfreds-
hed, samt at undersgge om fokus pa kvalitetsudvikling har givet
malbare resultater.

Materiale og metoder: Undersggelsen inkluderede forzeldre til
bgrn indlagt pa det akutte modtageafsnit pa Bgrneafdelingen pa
Kolding Sygehus. Data er indsamlet ved hjeelp af en computer-
stander opstillet pa afsnittet. Foraeldrene fik udleveret et streg-
kodekort og blev anmodet om ved udskrivelsen at indtaste deres
vurdering pa standerens fingertouchskaerm. Spgrgsmélene svarer
til afdelingens indikatorer pa den foreeldreoplevede kvalitet og er
oversat til syv forskellige sprog.

Resultater: Der foreligger 692 besvarelser svarende til en besva-
relsesprocent pa 85. Heraf blev 1,5% afgivet pa et fremmedsprog.
Personalets venlighed og imgdekommenhed blev vurderet hgjest.
Der var en signifikant negativ korrelation mellem foraeldrenes
tilfredshed med information og omsorg og afdelingens aktivitet
(p<0,01 og p<0,01). Fremmedsprogede foraeldre var mindre
tilfredse end de dansksprogede foreeldre. Generelt var der signi-
fikante forbedringer i forhold til en spergeskemaundersggelse fra
1999.

Diskussion: En svarprocent pa 85 er betydelig hgjere, end hvad
der normalt forekommer i patienttilfredshedsundersggelser. Des-
uden har det veeret muligt at indhente svar fra fremmedsprogede
foreeldre, men med en lav svarprocent. For at hgjne denne og for
at forbedre tilfredsheden er der planlagt forskellige tiltag.

Der er i de seneste ar sat fokus pa kvaliteten af vores ydelser i
sundhedsvasenet. Med etableringen af Det Nationale Indika-
tor Projekt [1] og Den Danske Kvalitetsmodel [2] er der pdbe-
gyndt en proces, der principielt skal omfatte alle udbydere af
offentligt finansierede sundhedsydelser i Danmark. Kvalitets-
modellen bygger pa to hovedfunktioner: en malings- og vur-

deringsfunktion baseret pa indikatorer for patientvurderet og
faglig kvalitet og en handlingsfunktion baseret pa selvevalue-
ring. En systematisk metode til evaluering af den faglige kva-

litet er ved hjzlp af databaser udviklet inden for de enkelte
specialer, mens den patientoplevede kvalitet ofte vurderes pa
baggrund af spergeskemaundersogelser. Siden 2000 har der
siledes veeret gennemfort landsdeekkende sporgeskemaun-
dersogelser udfert som stikpreveundersogelser hvert andet

ar [3, 4).

I relation til bade de landsdakkende og de fleste af de
amtslige sporgeskemaundersogelser kan der imidlertid stilles
sporgsmalstegn ved resultaternes relevans, ved validiteten og
ved dataenes aktualitet [5]. Spergsmalene er ikke specifike
rettet mod den enkelte afdelings malgruppe og er derfor kun
repraesentative for patientpopulationen generelt. Svarprocen-
ten pa en del af afdelingerne ligger under 50. Med faldende
svarprocent forringes den statistiske praecision, og der kan in-
troduceres selektionsbias [6]. Et andet problem er, at der gar
relativt lang tid, fra data er indsamlet, til resultaterne forelig-
ger, hvilket vanskeliggor arsagsanalyser og dermed en hurtig
og effektiv indsats.

P4 Borneafdelingen pa Kolding Sygehus blev der i et tid-
ligere kvalitetsudviklingsprojekt [7] opstillet 14 kvalitetsmal
(kriterier) for den patientoplevede kvalitet samt udvalgt fire
indikatorer til monitorering af disse. For at sikre en opfelg-
ning pa kvalitetsmalene enskede vi at udvikle et redskab, der
lobende kunne monitorere de valgte indikatorer pa patient-
tilfredsheden. I samarbejde med firmaet Focus-IT blev der
derfor udviklet en computerstander, hvor foreldrene kan
svare pa fa neglespoergsmal om patienttilfredshed.

Formalet med dette studie er at undersoge, om kontinuer-
lig elektronisk monitorering af danske og fremmedsprogede
foreldres tilfredshed kan hejne svarprocenten og afdekke
arsagerne til mindre tilfredshed, samt undersege om fokus pa
kvalitetsudvikling har givet malbare resultater.

Materiale og metoder

Forzldre til born indlagt pa Berneafdelingen blev inkluderet
konsekutivt i perioden fra den 1. januar 2003 til den 31. de-
cember 2003. Forzldre til bern indlagt akut pa Berneafdelin-
gens akutte modtageafsnit i tidsrummet kl. 8-22 og udskrevet
samme dag blev inkluderet.

Data er indsamlet ved hjzlp af en computerstander opstil-
let centralt i afsnittet. Foreldrene fik ved indleeggelsen udle-
veret et stregkodekort til computeren og blev anmodet om
ved udskrivelsen at indtaste deres svar pa standerens finger-
touchskaerm. Stregkodekortet sikrer, at hver forzldre kun kan
svare en gang. Desuden er der i stregkodekortet indlagt koder,
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Figur 1. Foraeldrenes vurderinger af opholdet pd bgrneafdelingens akutte modta-
geafsnit i perioden fra den 1. januar til den 31. december 2003 (n=692).

der kan zndre sproget pa sporgeskemaet. Forzldrene kunne
ved udlevering af kortet ud over dansk velge mellem syv an-
dre sprog. Det blev registreret, hvor mange der fik udleveret

kort pa de forskellige sprog.

Computerstanderen (MLSS) er udviklet i samarbejde med
et it-firma. MLSS star for Multi Lingual Survey System, der er
et system til brugerundersegelser pa flere sprog med automa-
tisk deskriptiv analyse af data. Den er designet som en cient/
server-applikation, hvis komponenter hver iser kan installeres
pa den eller de computere, hvor det er mest hensigtsmaessigt.
Systemet er modulopbygget og kan anvendes med fa spergs-
mal pad en enkelt afdeling eller til kontinuerlige, dybere under-
sogelser pa tvers af afdelinger og sygehuse.

Spergeskemaet i denne undersogelse fylder et skeermbil-
lede. De seks sporgsmal svarer til indikatorer for den forzl-
dreoplevede kvalitet af patientforlebet. Indikatorerne, der
monitorerer forhold omkring information, planlegning af
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forlebet, udskrivelse og personalets imedekommenhed, er ud-
viklet pd baggrund af interview med forzldre, en spergeske-
maundersogelse, fokusgruppeinterview med personalet og
audit [7]. Spergeskemaet og informationen om spergeskemaet
er oversat til de syv sprog. Svarene afgives anonymt, men det
valgte sprog samt dato og tidspunkt for svarafgivelse registre-
res. To af spergsmalene er enslydende med sporgsmal, der
blev anvendt i det tidligere omtalte kvalitetsudviklingsprojekt
fra 1999. Den gang blev 150 foreldre via et spergeskema bedt
om at vurdere deres tilfredshed med deres oplevelser i forbin-
delse med barnets indlzeggelse pa det akutte modtageafsnit.
Disse to spergsmal anvendes i denne undersogelse som effekt-
mal for at vurdere, om der er sket en forbedring af kvaliteten.

Datahandtering og dataanalyse

Computerstanden er koblet pa sygehusets netveerk og data
blev overfort direkte til Excel, hvorefter de blev analyseret i
SPSS. Sammenhangen mellem afdelingens aktivitet og ande-
len af tilfredse forzldre er analyseret ved hjelp af Spearmans
rho. Til sammenligninger af data fra 1999 og 2003 er der an-
vendt X-test.

Resultater

Der blev udleveret stregkodekort til 818 medindlagte forzel-
dre, og der foreligger 692 besvarelser, hvilket giver en besva-
relsesprocent pa 85. Da kun ti ud af 37 fremmedsprogede for-
eldre afgav svar, udger denne gruppe 21% (27 ud af 126) af de
foreldre, der ikke svarede trods udleveret stregkodekort, men
kun 1,5% af de samlede besvarelser.

Som det fremgér af Figur 1 blev venlighed og imodekom-
menhed vurderet hojest, idet 597 af de 692 forzeldrene (86%)
havde oplevet det i hej grad. Information blev vurderet lavest,
sdledes at 35 forzldre (5%) i mindre grad felte sig velinformeret.

Sammenhangen mellem graden af tilfredshed og antallet
af alle akutte indleeggelser fordelt pa de tolv maneder ses i
Figur 2. Andelen af forzldre, der oplevede venlighed og
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Figur 2. Andelen af forzeldre, der har svaret i hgj
grad eller i nogen grad i relation til antallet af alle
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imodekommenhed, varierer kun lidt i forhold til aktiviteten
pa afdelingen (Spearmans rho: -0,56, p =0,06), mens fzrre for-
zldre oplevede, at der blev draget omsorg for dem (Spear-
mans rho: -0,76, p<0,01), og frre folte sig velinformeret
(Spearmans rho: -0,87, p <0,00) i mneder med hoj aktivitet.

Der blev i perioden kun afgivet ti besvarelser fra fremmed-
sprogede. Af disse oplevede 70% (syv ud af ti) i hej grad ven-
lighed og imedekommenhed, 60% (seks ud af ti) folte i hoj
grad, at der blev draget omsorg for dem, og 60% (seks ud af ti)
folte sig velinformeret mod henholdsvis 87% (590 ud af 692),
67% (460 ud af 690 ) og 60% (409 ud af 690) af de dansktalende
foraeldre.

I Tabel 1 ses vurderingen af de to indikatorer, der kan
sammenlignes med resultaterne fra undersogelsen af foraeldre-
nes tilfredshed 1 1999, nemlig i hvilken grad forzldrene har
oplevet venlighed og imedekommenhed samt har oplevet,
at der er blevet draget omsorg for dem.

Diskussion

Ved hjalp af elektronisk og kontinuerlig monitorering af den
patientoplevede kvalitet har det vaeret muligt at indhente svar
fra 85% af de foraeldre, hvis bern blev udskrevet direkte fra det
akutte modtageafsnit pA Berneafdelingen. En svarprocent, der
ma anses for at veere meget tilfredsstillende vurderet i forhold
til de svarprocenter, der normalt forekommer i patienttilfreds-
hedsundersogelser [3, 4, 8]. I den undersogelse, der blev gen-
nemfert pd afdelingen i 1999, var svarprocenten 70 [7]. Svar-
procenten for fremmedsprogede forzldre var meget lav, iser
for foraeldre, der havde faet udleveret kort pa bosnisk og so-
malisk. Desuden var de, der svarede, tilsyneladende mindre
tilfredse end de dansksprogede forzldre. I enkelte studier har
man fundet, at det er de mest utilfredse patienter, der ikke sva-
rer [6]. Det er imidlertid et spergsmal, der er szerdeles svagt be-
lyst, og det er derfor vanskeligt at sige noget om, hvorledes en
hejere svarprocent ville have pavirket graden af tilfredshed.
Et ukendt antal forzldre med ikkedansk baggrund valgte at
svare pa dansk. Vi ved ikke, om det er kvinder eller mzend,
der har svaret, men resultater fra en tidligere undersogelse af
foreldrenes tilfredshed med de samme omrader viser imid-

Tabel 1. Andelen af foreeldre, der i hgjere grad eller i nogen grad har op-
levet venlighed og imgdekommenhed, samt har oplevet, at der er blevet
draget omsorg for dem ved deres barns akutte indleeggelse pa bgrneafde-
lingens akutte modtageafsnit i henholdsvis 1999 og 2003.

1999 2003
p-
na % na % veerdi
Oplevet venlighed og 144/(150) 96 682/(692) 99 0,06
imgdekommenhed
Oplevet at der er blevet 132/(150) 88 646/(690) 94 0,02

draget omsorg

a) Det totale antal besvarelser i parentes.

ORIGINAL MEDDELELSE

UGESKR LAGER 167/18 | 2. MAJ 2005

lertid, at der ikke er nogen forskel pA maends og kvinders til-
fredshed, hvorfor det formentlig heller ikke har pavirket re-
sultaterne i denne undersogelse.

Indholdsvaliditeten af sporgsmalene er sikret ved et storre
forarbejde, hvor bade patientperspektivet og det professio-
nelle perspektiv er inddraget. De udvalgte sporgsmal svarer
endvidere til de anbefalinger om kommunikation, kontinuitet
og medinddragelse, der blev publiceret i juni 2003. Anbefalin-
gerne er udarbejdet af en arbejdsgruppe med deltagelse af en
reekke centrale aktorer i det danske sundhedsvaesen, herunder
Amtsradsforeningen, Sundhedsstyrelsen, DADL, DSR og di-
verse patientforeninger [9].

At forzldrene udtrykte storst tilfredshed med lzegernes og
sygeplejerskernes venlighed og imedekommenhed og mindst
tilfredshed med informationen, svarer til fundene i andre un-
dersogelser af den forzldreoplevede kvalitet [10-12].

Det har vaeret muligt at afdeekke nogle arsager til mindre
tilfredshed. Saledes var der en tydelig sammenhzng mellem
hej aktivitet og tilfredshed med specielt informationen. Det
svarer til resultaterne af en svensk spergeskemaundersogelse,
hvor de arbejdsmessige forhold viste sig at vaere vasentlige
prediktorer for foreldrenes tilfredshed [13]. Kun en meget
lille andel af besvarelserne var afgivet pa et fremmedsprog.
Dette understreger betydningen af at monitorere denne
gruppe specifikt og at styrke indsatsen for at flere fremmed-
sprogede afgiver svar. Tendensen svarer i gvrigt til, hvad der
er fundet i andre studier. I en oversigtsartikel udarbejdet i
forbindelse med et igangvaerende europzisk projekt om det
indvandrervenlige hospital fremgar det, at fremmedsprogede
patienter generelt er mindre tilfredse med pleje, behandling
og information om denne end de ovrige patienter [14].

Der foreligger ingen guldstandard for, hvilken grad af til-
fredshed der er enskvaerdig. Nar man skal vurdere resultater
af patienttilfredshedsundersogelser, er man derfor ofte henvist
til at foretage sammenligninger mellem afdelinger, der ikke
er sammenlignelige, eller foretage sammenligninger med tid-
ligere ars undersogelser, hvor spergsmalene ofte har veret for-
muleret anderledes.

Resultaterne fra denne undersegelse er sammenlignet med
besvarelser pa nojagtig de samme sporgsmal fra afdelingens
egen undersagelse i 1999. De afspejler derfor effekten af den
fokus, der i perioden har varet pa kvalitetsudvikling af pa-
tientforlebene pa det akutte modtageafsnit, med forbehold
for en forskellig metodologi. Sammenligningen viser, at der
er sket signifikante forbedringer. Forzldrene oplevede, at der
i hojere grad blev draget omsorg for dem, mens forbedrin-
gerne i venlighed og imedekommenhed var knap s& mar-
kante. Da der i forvejen var meget hej tilfredshed med sidst-
naevnte, kan det forklares med, at potentialet for forbedring
har veeret meget begrenset.

I en metaanalyse, hvor 13 af studierne er udfert pa pedia-
triske afdelinger, er der ved hjelp af en omregningsmodel ud-
regnet en middelscore for tilfredsheden [15]. P4 berneafdelin-
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gerne 1d den gennemsnitlige middelscore pa 0,82. En verdi,
der indikerer, at patientens tilfredshed var 0,82 pa en skala
0,00-1,00. Anvendes den samme omregningsmodel pa resulta-
terne af dette studie, var middelscore for venlighed og imede-
kommenhed 0,94 og for omsorg 0,87. Med forbehold for den
unejagtighed, der ligger i at foretage en teknisk omregning af
resultater fra vidt forskellige studier med forskellige forudszet-
ninger, ma resultaterne betragtes som tilfredsstillende.

Konklusion og perspektivering

Med elektronisk kontinuerlig monitorering af den patient-
oplevede kvalitet har det vaeret muligt at haeve svarprocenten
betydeligt i forhold til de gaengse patienttilfredshedsunderse-
gelser. Forzeldrenes besvarelser kan i analyseret form traekkes
lobende og sammenkeres med andre data som f.eks. aktivi-
teten pa afdelingen. Dette forbedrer mulighederne for at af-
deekke arsager og foretage en mere malrettet indsats. Med
elektronisk monitorering har det vist sig muligt at indhente
svar fra fremmedsprogede forzldre, men med en lav svar pro-
cent. For at hojne denne og for at forbedre tilfredsheden er
der planlagt tiltag som f.eks. indfersel af telefontolkning via
en soundstation, overszttelse af skriftlig materiale m.m. Den
kvalitetsudviklingsproces, der blev igangsat i 1999, og som af-
dekkede et behov for kontinuerlig maling af kvaliteten, har
givet et kvalitetsloft, der kan méles pa patienternes tilfreds-
hed. Der er dog forsat behov for udvikling. Der er derfor
planer om at udvikle sporgeskemaet, séledes at man kan stille
uddybende sporgsmal til de foreldre, der har vaeret mindre
tilfredse. Desuden vil foreldrene blive bedt om at oplyse te-
lefonnummer, s man efterfolgende kan lave et uddybende
telefoninterview.
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